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Resumo

Tendo em conta o ambiente concorrencial a que as pequenas e média empresas estéo, actualmente,
sujeitas, e, consequentemente, a rapida resposta que Ihes é exigida para que consigam sobreviver no
mercado, a utilizacdo de tecnologias e sistema de informacdo revela-se um factor de extrema

importancia. Deste modo, todo o0 apoio que estes sistemas possam proporcionar a gestdo das

operacoes é, de igual modo, importante.

Como exemplo desses sistemas temos o enterprise resource planning (ERP). Este sistema permite a

integracdo das mais variadas areas das operacbes de uma empresa (compras, produgéo,

di stribui-«o0o, €é), permitindo uma resposta mais r 8pi de
processos da empresa.

No entanto, € de igual modo importante que a transicito dummodo de tr abalnboomdalt® #fAc

para um trabalho com recurso a um ERP seja 0 mais suave possivel e bem sucedido.

Considerando entdo estes factores, aborda-se neste trabalho a Tecmic, SA i tecnologias de
microelectronica. Esta empresa tem vindo a implementar, recentemente, um sistema ERP, tendo, no

entanto, encontrado algumas dificuldades ao longo deste processo.

Palavras-chave: enterprise resource planning, implementacéo, transicéo



Abstract

Considering the actual competitive environment faced by the small and medium enterprises and,
consequently, the fast response that is required for them to be able to survive in the market, the use of
technologies and information systems shows as an extremely important factor. So, any kind of support

that these systems can provide to operations management is, in the same way, very important.

As an example of these systems, we have the enterprise resource planning, or ERP. This kind of
system allows the integration of the various functional areas of the operations of a company (such as
producti on, di stribution, purchasing, etcé), all owin

clientdés needs, as well as an optimization of the pro

Even so, it is equally important that he transition between a conventional work process to a work
process assisted by an ERP system goes as smoothly as possible, and that it turns out as well

succeeded.

So, considering these factors, this paper regards Tecmic, SA i Tecnologias de Microelectrénica. This
company as recently embarked in an implementation process of such a system, and has faced some

difficulties doing so.

Key-words: enterprise resource planning, implementation, transition
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1. Introducéo

Considerando o forte ambiente concorrencial actualmente sentido pelas pequenas e médias
empresas (PME), e face aos recentes avangos nas tecnologias e sistemas de informacao
presentes no mercado que permitem uma maior eficiéncia nos processos e gestdo de
operacdes (ERP), faz todo o sentido que se fagam investimentos nos mesmos.

No entanto, é de igual modo importante que se garanta uma correcta utilizacdo deste tipo de
sistemas, bem como a monitorizacdo do desempenho e performance da sua utilizacdo, e

correcta adequacéo ao negacio.

Revela-se, assim, importante, a definicdo de uma metodologia para que estas empresas
possam implementar com sucesso estes sistemas de informacéo, e para que possam obter

maiores beneficios da utiliza¢cdo do mesmo.

No presente trabalho, e para que se alcance o objectivo acima definido, considerou-se o caso
da Tecmic S.A., uma PME focada em tecnologias de microelectrénica, onde a implementacgéo
do sistema de informacao de apoio a gestdo tem vindo a decorrer nos Ultimos meses. Deste

processo pode, ainda, dizer-se que tem sido bastante demorado e, de certo modo, complicado.

Esta decisao foi tomada, pelo Concelho de Administracdo, tendo como objectivo, para além da
optimizacdo dos procedimentos internos, a obtencdo da certificacdo referente a norma 1SO
9001:2000 1 Sistemas de Gestado da Qualidade.

Esta certificacdo mostra-se muito importante para qualquer empresa, independentemente do
sector onde opera, na medida em que certifica que um sistema de gestdo que seja
implementado cumpre com as normas aplicaveis.

Assim, comeca-se por fazer uma introducao ao trabalho (capitulo 1), seguindo, posteriormente,
para uma contextualizacdo do caso de estudo (capitulo 2), onde se faz a descricdo da Tecmic,
dos procedimentos das operacdes, caracterizacdo do sistema ERP em utilizacdo e

identificac&o dos problemas.

Posteriormente, e para que se adquirisse uma maior compreensao acerca do tema, no capitulo
3, faz-se o enquadramento tedrico do presente trabalho, ou seja, uma revisdo e pesquisa
bibliogréfica acerca da ii mpl ement a- «xo de ERPO, vantage
destes sistemas e o respectivo processo de implementagdo, apresentando-se ainda a nhorma

ISO 9001:2000 e os beneficios associados a esta.

No capitulo 4, passar-se-a a resolucédo do caso de estudo. Isto &, apresenta-se a metodologia
utilizada, bem como os resultados atingidos através da utilizacdo da mesma, apresentando-se
por fim, no capitulo 5, as conclus@es gerais do trabalho.



2. Contextualizacado do Caso de Estudo

2.1. Introducéo

Este capitulo pretende dar a conhecer a Tecmic S.A., empresa onde foi desenvolvido o

trabalho para a presente dissertacéo.

Para o efeito, comeca-se por se fazer uma descri¢cdo da empresa e do seu negécio, passando-
se, posteriormente, para uma descricdo dos procedimentos adoptados pelo Departamento de

Operacdes, no decorrer das suas actividades.

Em seguida, faz-se uma abordagem ao sistema de gestdo utilizado na empresa, o PHC
Advanced, onde se faz uma caracterizacdo do mesmo, bem como dos procedimentos ja

implementados.

Por fim, apresenta-se uma descricdo dos problemas que serviram de motivacdo ao trabalho

elaborado.

2.2. Apresentacdo da empresa

O problema em estudo neste trabalho insere-se na empresa Tecmic, SA i Tecnologias de
Microelectrénica. Esta empresa pertence ao Grupo AITEC, um dos maiores grupos em
tecnologias de informacgéo, desde 1988, desenvolvendo e inovando de forma continua, sendo

hoje lider nacional nas solu¢des que oferece.

Como tal, estas solugcBes permitem elevadas reducdes de custos e optimizacdo dos recursos,
permitindo o ganho da margem e o sucesso dos seus clientes, preparando as empresas para
competir nos mercados mais dificeis [1].

Deste modo, a missdo da Tecmic é: fLevar até si a informacéo da actividade efectuada pelos

recursos externos da sua empresa.o

Para tal, a Tecmic apresenta um leque de produtos capazes de satisfazer as necessidades dos
seus clientes: solucBes para gestéo de frotas, gestdo de equipamentos remotos e telemetria e

gestédo de acessos [2].
As solucdes oferecidas pela Tecmic neste momento séo:

- XTraN i Gestdo de frotas, dentro do qual se inserem o XTraN passenger, enforcement e

dispatch manager



- iZiTrani Gestdo de frotas online
- Siga 1 Gestdo de acessos
- Simor i monitorizagdo remota

- [Ecogesti Gestdo de Ecopontos

Contemplando, entéo, as solu¢bes oferecidas pela Tecmic, e em conjunto com as parcerias
implementadas e investiga¢do constante, a empresa tem vindo a implementar estas solug6es,

adaptadas as necessidades das seguintes areas de actividades:

- Gestédo Logistica, Gestdo de Distribuicdo e de Transportes, Gestdo de Frotas

Terrestres e Maritimas;

Nesta area de actividade, é de extrema importancia que se obtenham os custos relativos ao
transporte de mercadorias. Assim, o XtraN indica e identifica cerca de 80% dos custos relativos
ao consumo, retribuigdo variavel de méo-de-obra e manutengdes, permitindo uma recuperagao

do investimento através duma reducao e optimizacao de custos.

Os produtos utilizados nesta area de negocio, permitem ainda ao condutor do veiculo receber,
via computador de bordo, as informacdes enviadas pelo centro de trafego para a execucgado do
seu trabalho. Do mesmo modo, transmite a empresa todas as informacdes relativas ao trabalho

do colaborador, permitindo-lhe intervir sempre que este necessite de ajuda.
- Gestdo de Equipamentos Remotos, Gestdo de Vending Machines;

Para a gestdo deste tipo de equipamentos, a Tecmic apresenta o Simor (controlo a distancia de
equipamentos). Este produto oferece, para este mercado, um sistema de monitorizagdo que
permite a visualiza-«o0o em tempo real de al armes e

ferramenta para gestdo e localizacéo destes equipamentos.

z

Como tal, € um equipamento que permite fazer coincidir as actividades de manutencdo da

empresa com as necessidades reais de manutencéo.
- Gestao de Contentores de Residuos;

Para este mercado, a Tecmic desenvolveu o Ecogest. Este sistema permite saber qual o
estado do ecoponto e, com essa informacéo, fazer um escalonamento mais eficiente das
recolhas de residuos, permitindo uma reducdo dos custos de recolha e beneficiando os

utentes.



- Controlo de Acessos e Relégios de Ponto;

Também desenvolvido pela Tecmic, ha um sistema de controlo de acessos e reldgios de ponto:
Siga. Este sistema funciona com base numa tecnologia de deteccdo por radiofrequéncia a
distancia, bastando a passagem de pessoas e/ou viaturas para a detec¢cao das mesmas.

- Gestao de Saude.

Na area de Gestdo da Saude, o envolvimento da Tecmic é recente e encontra-se, ainda, numa

fase de investigacéo e desenvolvimento.

Mesmo assim, é de referir o projecto Sensations, onde 0 objectivo passa por desenvolver uma
série de micro e nano sensores de monitorizagao do estado fisioldgico de sono e fadiga, tendo

em vista a reducéo de acidentes laborais relacionados com estes factores.

Podemos, deste modo, apresentar o negécio da Tecmic, S.A. como um conjunto de quatro
factores que assentam nas necessidades dos clientes. Sdo eles: Produtos e Solugdes
Integradas, Desenvolvimento de Sistemas, Consultoria e Engenharia e Apoio Pds-Venda
(Figura 1)

Produtose Desenvolvi-
Solugdes mento de
Integradas Sistemas

necessidades do cliente

Consultoria Apoio
e Pés-Yenda
Engenharia

Figura 1. Representagdo Esquematica dos Vectores de Negdcio

Assim, e tendo sempre em vista as necessidades dos clientes, a empresa desenvolve
actividades de consultoria de modo a conseguir identificar, com precisdo, qual o produto que
melhor se adequa as necessidades de um determinado cliente. Ao mesmo tempo, esses

produtos séo desenvolvidos na Tecmic, assegurando assim que respeitam as caracteristicas.

Em parceria com o desenvolvimento dos produtos, existe, do mesmo modo, o desenvolvimento
dos sistemas (software) de apoio. Ou seja, a monitorizagdo das frotas e equipamentos é feita

via computador, com recurso a um software especificamente desenvolvido para o efeito.



Quanto ao apoio pés-venda, este é mais comummente conhecido como periodo de garantia.
Como tal, e enquanto os produtos se encontrarem dentro do periodo de garantia, os custos das
assisténcias sdo completamente cobertos pela empresa. No entanto, e de modo a garantir o
bom funcionamento dos equipamentos durante um maior periodo de tempo, apds o periodo de
garantia, o cliente tem a hipdtese de contratar, sempre que lhe pareca necessario, servicos de

assisténcia a Tecmic, tendo estes de ser pagos.

Em todo este processo, apenas a producgdo dos equipamentos ndo € feita pela Tecmic, sendo

subcontratada.

2.3. Procedimentos

Em seguida, considera-se importante fazer uma breve descricdo dos processos de operacdes
da Tecmic, uma vez que serad sobre estes que irdo ser definidos os procedimentos, e

respectiva implementacéo ao sistema ERP.

Comeca-se, entdo, por se apresentar uma listagem dos procedimentos correspondentes as

operacdes. Sao eles:

- Procedimento de Producéo;
- Assisténcia Técnica;

- Compras;

- Instalacdes;

- Recepgédo de Materiais;

- Encomendas Internas.

Antes de mais, é importante referir que todos estes procedimentos ja se encontram
documentados. No entanto, a sua documentagcdo tem vindo a ser elaborada por diversos
intervenientes, ndo seguindo uma estrutura de documentacdo semelhante. Ou seja, cada um
dos documentos encontra-se elaborado de acordo com a percep¢cdo de cada colaborador

relativamente ao que é importante definir. Deste modo, a inconsisténcia da informacédo é

elevada.

Para além desta situag&o, pode-se ainda verificar o facto de que a disperséo da informacéo €,
também, muito grande. Isto é, como os procedimentos vao sendo documentados de uma forma
inconsistente, sendo esta documentacéao feita em formato digital (com recurso a computador) e
ndo estando o armazenamento da informacdo definido especificamente para uma directoria,
podem encontrar-se estes procedimentos dispersos por uma variedade de pastas nos

servidores da Tecmic, sendo comum encontrarem-se diversas copias do mesmo procedimento,

5



alteradas por diversos colaboradores. Esta situacdo de descentralizacdo da informacdo vem
provocar uma grande dificuldade na recolha da informagéo, bem como na identificacdo da

versao mais recente de qualquer documento.

Entéo, e para que se possam compreender melhor os procedimentos, em seguida apresentam-

se breves descri¢cdes dos mesmos.

2.3.1. Procedimento de Producéo

A Tecmic S.A. é, essencialmente, uma empresa que vende solugdes tecnoldgicas aos seus
clientes. Assim, seria espectavel que produzisse 0s seus proprios produtos, visto que o
desenvolvimento é feito pelos préprios.

No entanto esta situacéo ndo se verifica. Na verdade, a totalidade da producéo dos produtos
vendidos é feita com recurso a subcontratacdo, pelo que o procedimento da producdo se

assemelha em muito a um processo de compras.

2.3.2. Assisténcia Técnica

As assisténcias técnicas decorrem apds a instalacdo dos equipamentos, e sempre que seja
relatada uma anomalia ou mau funcionamento dos respectivos equipamentos por parte do
cliente. Em seguida, faz-se o registo do pedido no PHC das anomalias reportadas, bem como
das possiveis solu¢Bes para as mesmas e, como consequéncia, um técnico deslocar-se-a4 ao
cliente para proceder a assisténcia, que pode passar por reparacdo do equipamento ou
substituicdo directa do mesmo.

No final, o pedido é fechado, também no software.

2.3.3. Compras

O procedimento de compras é despoletado pela necessidade de aquisicdo de um produto,
material, bem ou servico, e inicia-se com a selec¢do do melhor fornecedor para o efeito, de

acordo com as regras internas da empresa.

Em seguida, é formalizada a encomenda ao fornecedor, e esta é registada no PHC (software

de gestao).



2.3.4. Instalagcdes

Apés a recepcdo da nota de encomenda do cliente, em conjunto com o CRL (Costumer
Requirements List), cabe a um técnico fazer o levantamento dos requisitos de instalacao, isto
€, preencher um formulario apropriado para cada viatura, fazendo observacdes acerca do
espaco para instalacdo de equipamentos. Se desta avaliacdo resultar que existe algum tipo de
requisitos especiais, serd necessario fazer alguns ajustes ao produto padrdo para que este se

ajuste. Em caso contrario, 0 processo continua normalmente.

A proxima fase deste processo € a codificagcdo, ou seja, a associagdo dos codigos de cada

produto ou material ao cliente onde vai ser instalado.

Posteriormente, passa-se a fase de instalagdo do centro de controlo (servidor). Esta instalacéo
€ realizada no cliente. No caso de se tratar de um produto iZiTraN, visto que para estes
produtos existe um servidor central localizado na Tecmic e a instalacdo do centro de controlo

ndo requer uma deslocagéao ao cliente.

Com o centro de controlo instalado, instalam-se, em seguida, 0s equipamentos nas respectivas
viaturas, e aguarda-se a aceitacdo final do cliente para que se possa dar como concluida a

instalacao.

E ainda de referir que durante o processo de instalacdo, o departamento comercial da uma

formacéo ao cliente.

2.3.5. Recepcéo de Materiais

Sempre que chega a Tecmic o material, produto ou bem que tenha sido encomendado, da-se
inicio ao procedimento da recepcdo de materiais. Assim, na posse da factura e/ou da guia de

remessa, faz-se uma verificacdo da encomenda.

Em caso de aceitacdo, efectua-se o respectivo registo no PHC sob a forma de guia de entrada,
e 0 material passa para stock. Em caso de ndo-aceitacdo da encomenda, esta € devolvida ao

fornecedor, acompanhada do respectivo relatério de rejeicdo e da guia de remessa/factura.

2.3.6. Encomendas Internas

Este é o procedimento que regulariza o processo de satisfacdo das encomendas recebidas na
Tecmic. Como tal, é bastante complexo, no sentido em que envolve todos os departamentos da

empresa: comercial, desenvolvimento, contabilidade e operacdes.



A encomenda é recepcionada no departamento comercial, onde é introduzida no software e
codificada. Dai, o departamento de operagfes, de acordo com o planeamento efectuado e a
respectiva gestédo de stocks, decidira se é necessario fazer nova encomenda a fornecedores ou

se 0 material em stock é suficiente para satisfazer a encomenda do cliente.

No caso de haver necessidade de nova(s) encomenda(s), da-se inicio ao procedimento de
compras referido anteriormente, e, quando a(s) encomenda(s) derem entrada, sera iniciado o

procedimento da recepc¢do de materiais.

Em seguida, segue-se o0 processo de levantamento dos requisitos de instalacdo (caso se trate
de um cliente novo), e se houver requisitos especiais, o departamento de desenvolvimento
embarca no processo de prototipagem de componentes. Findo esse processo, e apés
verificagdo da adequabilidade dos equipamentos a instalar, ao departamento de operacdes
cabe a codificacdo do produto, bem como a constru¢cdo do dossier de produto, lista de

materiais, desenhos de ligaces e de instalacéo.

Passa-se, pois, a fase de producédo, encomendada pela Tecmic aos fabricantes, aos quais €
enviada toda a documentacdo necesséria a producdo, bem como as normas e requisitos
exigidos. Em seguida, testam-se as caracteristicas dos produtos e passa-se a fase de

instalacéo, tal como descrito acima.

Caso ndo se verifigue a necessidade de desenvolvimento de novos produtos, o processo ndo

passa por essa fase.

2.4. Manual da Qualidade

Existe, na empresa em estudo, um manual da qualidade desenvolvido anteriormente. No
entanto, e uma vez que esta desactualizado, e os procedimentos que dele constam estédo
ultrapassados e ndo séo requisitos para a obtengéo da certificagdo de acordo com a norma NP

ISSO 9001, foi decidido que este manual seria refeito.

Assim, para a redefinicdo do manual da qualidade, o concelho de administracdo da Tecmic
decidiu simplificar a versdo antiga do mesmo e incluir apenas trés procedimentos que
considera como sendo boas praticas. Esta decisdo foi tomada de forma a simplificar um
manual que, anteriormente, se mostrava demasiado complexo e extensivo, e de modo a conter

apenas os trés procedimentos considerados como fulcrais e passiveis de auditoria.
Assim, esses trés processos séo:

- Gestao de Pessoas;
- Gestao de Encomendas

- Gestao de Fornecedores



2.5. Caracterizacdo do ERP

Chegados a este ponto, e de modo a que se obtenha uma melhor compreensdo do problema,
considera-se importante uma breve descricdo do sistema ERP em utilizagdo na Tecmic.

Tal como ja referido anteriormente, o sistema em utilizagdo € o PHC Advanced, da PHC
Software. Esta € uma solucéo de gestdo para pequenas e médias empresas.

Assim, a gama PHC Advanced foi desenvolvida para aumentar a capacidade das pequenas e
médias empresas. Possui diversos modulos para abarcar todas as necessidades dos varios

departamentos de uma PME.

Com vista a satisfazer totalmente cada empresa que adquire esta gama, foram desenhadas
diversas funcionalidades que permitem uma forte adaptacdo a cada tipo de negdcio. E um

software que se adapta a empresa.

A tecnologia base do PHC Advanced é ja utilizada por centenas de empresas com milhares de
utilizadores. Esta base instalada é uma garantia para a estabilidade, evolucdo e seguranga

desta gama de produtos. [3]

Os principais beneficios da implementacdo do software PHC Advanced sdo o aumento da
produtividade de cada colaborador e a reducdo dos custos da empresa. Efectivamente, esta
gama foi desenhada para reduzir a intervencdo humana em tarefas burocréticas, o que permite

o rentabilizar imediato do investimento.
2.5.1. Funcionalidades

Ainda neste capitulo acerca do ERP, e ap0s a apresentacdo e descricdo do mesmo, importa
agora mostrar como € utilizado o software pela empresa em estudo.



Assim, quando acedemos ao PHC, através de nome de utilizador e palavra-chave, é-nos

apresentado um ecrd onde, numa barra lateral, € possivel aceder a uma série de opcdes

rapidas. Estas op¢Oes pertencem a quatro categorias: geral, operacdes, compras e comercial.

Dentro

do

me n u

Mavegador I Mensagens
(§ ] Orgarmento de Obra

Operacoes

Agenda I Assuntos (0 )
Opces

() Ficha de Artigo
D Listas de Material

) pedido de Produgio
) Ordem de Fabrico

(@) Requisi¢io ao Armnazém

Compras

() Ficha de Artigo

) Consultas 3 fomecedores

() pedido de Cormpra

) Encornenda a fomnecedor

(S Recepgio de Materiais
() Guia de Entrada

Comercial

Figura 2. Opgdes do Menu Lateral do PHC

AOpera-»eso,

opcoes as quais podemos aceder sao:

e

vdio presente drabalho,eas t a

- Ficha de artigo, onde encontramos informacao técnica detalhada acerca de cada artigo da

base de dados, como dimensdes, tolerancias, material, fornecedor, cddigo de artigo.

Ainda dentro desta opc¢édo, e através dos menus da janela, pode aceder-se a arvore de

producdo, arvore de custos de producdo, referéncias comerciais e referéncias de

producao.

- Listas de material, onde sé@o apresentados todos os componentes que compdem o artigo

em visualizacdo (no caso deste ser um artigo composto), bem como as quantidades de

cada componente e o respectivo fabricante.
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- Pedido de producéo. Esta funcionalidade é utilizada quando se mostre necessario efectuar

0 pedido de producédo para uma encomenda que exceda a quantidade em stock.

- Ordem de fabrico,

- Requisicdo ao armazém, elaborada sempre que existe em stock quantidade suficiente de

componente para o fabrico de um artigo, ou quando o artigo existe, jA completamente

produzido, em stock.
Quanto s op-»es do menu fiCompraso, podemos aceder
- Ficha de artigo, opcdo semelhanteaque seencontra no menu AOpera-»eso.

- Consultas a fornecedores. Apesar de pouco utilizada, esta opcdo permite efectuar a

consulta de um fornecedor para um determinado produto, material, bem ou servico a
encomendar pela Tecmic. Ou seja, quando é necessario efectuar uma encomenda, os
comerciais deveriam utilizar esta opgdo, uma vez que com ela é gerado um e-mail a enviar
aos fornecedores, no qual vao discriminados os itens a encomendar, e onde é pedida

informacdo relativamente a precos, tempos de entrega, descontos, etc.

- Pedido de compra. Esta € a op¢éo que gera todo o fluxo de trabalho do procedimento das

compras. Ou seja, quando ha necessidade de efectuar uma compra, o pedido de compra é
gerado e enviado para a hierarquia correspondente, ficando a aguardar aprovacao.

- Encomenda a fornecedores. Quando o pedido de compra € aprovado, emite-se a

encomenda ao fornecedor correspondente.

- Recepcdo de materiais. Esta opcdo € utilizada sempre que for necessario registar a

entrada das encomendas efectuadas pela Tecmic, apés verificacdo das condi¢cbes dos

materiais.

- Guia de entrada, onde é dada a entrada de uma encomenda.

No software e x i st e m, ai nda, uma s®ri e de documentos den
classificados de acordo com a area a que se referem: clientes, fornecedores ou gestao das

operacoes.

Acedendo a cada um dos Dossier, podem ainda encontrar-se diversas opc¢des, desde listas de
materiais, aberturas de obra, orgcamentos de obra, facturacdo, guias de entrada/saida,
requisicdes ao armazém, pedidos de producéo e de desenvolvimento.

11



2.6. Problemas

Neste ponto pretende-se identificar e caracterizar problemas existentes na Tecmic, e que

serviram de motivag&o ao presente trabalho.

Assim, comeca-se por identificar a situagdo/problema que se considera como factor iniciador

de muitos dos problemas que se apresentardo de seguida: perda do parceiro de

implementacdo do PHC.

A Tecmic, quando embarcou no processo de implementagédo do PHC advanced, fé-lo devido a
sugestdo duma empresa do mesmo grupo, € com o apoio desta. No entanto, algum tempo
apos o inicio deste processo, esse parceiro decidiu desinvestir na PHC e apostou num outro
software de apoio a gestéo. Nessa altura a sugestéo foi a de a Tecmic deixar a implementacao

do software da PHC e reiniciar 0 processo com o outro software.

Deparados com esta situagdo, o concelho de administracdo considerou que essa nao seria a
melhor solucdo para a empresa, devido a instabilidade que esta nova alteracdo significava,
pelo que a deciséo foi a de prosseguir com a implementagédo do PHC. No entanto, esta decisédo

acarretava com ela a perda do parceiro e intermediario da Tecmic com a PHC.

Chega-se, entdo, ao segundo problema identificado: acompanhamento limitado da PHC

Software.

Como seria de esperar, todas as tarefas a implementar no ERP tém de ser comunicadas a
PHC, para que possa ser feita a programacdo das mesmas e a respectiva entrada em
funcionamento na empresa. No entanto, e depois da entrada em funcionamento, é necessario
que haja um feedback por parte dos utilizadores do sistema acerca dos eventuais problemas
gue surjam na execuc¢do de tarefas com o PCH. Deste modo, sempre que surge um erro ou
uma inconsisténcia na informacao produzida pelo software, este € comunicado ao responsavel,

dentro da Tecmic, por fazer a recolha dessa informacéo.

Posteriormente, quando o responsavel considerar que ha um numero suficiente de
reclamacdes relativamente ao software, a PHC é contactada e, se necessario desloca-se as
instalagbes da Tecmic e, caso contrario, o problema é solucionado e a Tecmic é notificada via

e-mail, fax ou telefone.

A acrescer ao problema do acompanhamento pouco frequente, ha o facto de a informacgéo
relativa aos procedimentos utilizados na Tecmic estar muito dispersa. Isto €, ndo existe
nenhuma directoria nos servidores da empresa onde se possam guardar os procedimentos
documentados. Assim, sempre que algum colaborador necessitar de reler um procedimento, ou

mesmo que ache conveniente fazer alguma modificacdo no mesmo, tera de procurar numa

12



diversidade de pastas e ficheiros, correndo mesmo o risco de encontrar o documento

pretendido sem saber se essa é, efectivamente, a versdo mais recente do documento.

De igual modo, ndo existe um template para a documentacdo dos procedimentos, pelo que

cada autor dos procedimentos fara a documentagdo conforme lhe parega mais conveniente.

Identifica-se, entdo, um novo problema: informacdo demasiado dispersa e néo

uniformizacdo da documentacédo referente a procedimentos.

Este é um problema que interfere com a passagem desses procedimentos para o ERP, uma
vez que sem um suporte documental, a equipa da PHC, encarregue de fazer essa passagem
para o software, tem de saber a opinido de diversos colaboradores acerca do que se faz, e de
como se faz, para poder implementar as actividades e o0s respectivos procedimentos
convenientemente. No entanto, como cada trabalhador € um individuo, a percep¢do de como
se deve executar um determinado trabalho é interpretada e descrita de forma diferente por

cada um.

Ainda relacionado com o problema apresentado acima, identificou-se um outro: falta de um

manual/sistema da qualidade.

Na empresa em estudo, existe um manual da qualidade antigo que, aos olhos do Concelho de
Administracdo, estd desactualizado e ultrapassado, pelo que esta em curso a elaboracéo de
um novo. No entanto, este € um documento de extrema importancia para a obtencdo da
certificacdo 1SO 9001, bem como para que se definam os pardmetros essenciais a constar na
documentacao dos procedimentos.

Como tal, e estando o Concelho de Administracdo ciente desta importancia, estd em processo
de elaboracdo um novo e simplificado manual da qualidade.

A acrescer aos problemas ja identificados nesta seccdo, sdo ainda de referir a alguma
resisténcia a mudanca demonstrada pelos trabalhadores. Esta situacéo revela-se bastante

problematica, uma vez que mesmo tendo sido tomada a decisdo de implementacdo de um
sistema de apoio a gestdo tipo ERP, os trabalhadores ndo se encontram motivados o suficiente

para darem uso pleno ao sistema.

No entanto, os trabalhadores ndo serdo os Gnicos culpados. E de referir que o apoio_da
gestdo de topo nédo tem sido constante e consistente, traduzindo-se pois num sentimento

generalizado de relativizacdo da importancia de uma utilizacdo plena do software. Esta
situacdo traduz-se, naturalmente, num tempo de implementacdo elevado, bem como numa

rentabilizacdo do investimento lenta e tardia.

De igual modo, a fraca formacéo inicial dos utilizadores do sistema n&o lhes permite a

aquisicdo de competéncias suficientes para se sentirem seguros no trabalho desenvolvido no
13



PHC. Como tal, essa inseguranca impele-os a adiar a realizacdo de tarefas com recurso ao
PHC, sempre que possivel, levando a que a informagéo constante no sistema ndo seja, muitas

vezes, a mais actual ou correcta.

Para além da formacdo ja referida, e considerada como tedrico-pratica, ndo houve uma
forma- «xo dita fAemocional 0. Ou seja, n«o foi

sistema em que medida o seu trabalho seria simplificado. Ndo Ihes foi dado a conhecer os
beneficios da utilizacdo de um software como o PHC que, quando utilizado correctamente e em
pleno, permite uma reducdo do tempo anteriormente utilizado em processos burocraticos,
aumentando a produtividade de cada trabalhador e, em Gltima andlise, introduzindo melhorias

no desempenho global da organizagéo.
2.7. Conclusdes

Tal como foi descrito ao longo deste capitulo, a implementacdo do sistema de apoio a gestao
como um ERP tem vindo a decorrer na Tecmic com alguma resisténcia. Como tal, o objectivo
do presente trabalho sera o desenvolvimento e proposta de uma metodologia para a melhoria
deste processo de implementagdo. Esta proposta sera desenvolvida tendo em conta as
caracteristicas da empresa em estudo e problemas enfrentados, bem como as caracteristicas

do software utilizado.

Pensando no trabalho a desenvolver na empresa, e tendo em conta que um processo de
implementac@o deste tipo envolve uma reestruturacdo e redefinicdo dos procedimentos de
trabalho, e considerando ainda o amplo leque de produtos fornecidos pela Tecmic, considerou-
se conveniente focar o trabalho nos produtos considerados como principais. S&o eles o XTraN
e o iZiTraN.

No desenvolvimento da metodologia é importante mostrar a sua relevancia, nao s6 com base
na bibliografia, mas também através do desenvolvimento de umtrabal ho fper s
Tecmic de redefinicdo de procedimentos e do desenvolvimento de manuais de utilizador para
0s mesmos, tendo sempre como foco os produtos acima referidos, e referindo-nos sempre ao
departamento de operagfes. Este sera o trabalho que ird apresentado ao longo dos capitulos

seguintes desta dissertacéo.
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3. Enquadramento teorico

Nesta area dos sistemas de apoio a gestdo, como é o caso do ERP, vastos séo os trabalhos
desenvolvidos acerca do tema.

Na revisdo da literatura desenvolvida para a elaboracdo deste trabalho, a pesquisa foi focada
principalmente na fase da implementacéo e utilizacdo do referido sistema.

Como tal, os temas abordados foram a definicho de ERP e respectivas vantagens e
desvantagens, para uma melhor compreensdo do conceito, seguida da identificacdo de
factores criticos de sucesso na implementacdo de um ERP, bem como na identificacdo das

fases de um projecto de implementacdo dum sistema deste tipo.

Para além destes temas, e devido ao facto de a Tecmic estar a trabalhar para a obtencéo da
certificacdo ISO 9001, mostra-se importante que se aborde esse tema. Como tal, apresenta-se
uma secc¢do acerca da certificacdo dos sistemas de gestéo, apresentando-se posteriormente a

norma e os beneficios associados a esta.

3.1. Definicao

Assim, define-se Enterprise Resource Planning (ERP) system como um termo genérico para
um amplo leque de actividades apoiadas por aplicagbes de software multi-modulares que

ajudam as organizacfes a gerir 0s seus recursos [10].

Para tal, um ERP tipico é composto pelos modulos de: Contabilidade e Finangas, Recursos
Humanos, Producao, Procurement Management, e Cadeia de Abastecimento e Distribuicéo [6],
ndo sendo necessaria a instalacdo de todos os modulos em simultdneo. Esse processo pode
ser gradual e faseado, comecando-se com o(s) modulo(s) que a empresa considerar mais

critico, avancando-se posteriormente para 0s seguintes.

No entanto, 0S processos de uma empr es standa@r ament e

programado nos ERPG ,pelo que uma de duas situacdes pode ocorrer [7]:

- Adaptac@o dos modulos instalados (reprogramacéo) de modo a que o impacto da
adopcdo do ERP seja minimizado, ou seja, de modo a que as altera¢cdes que advém da
implement a- «xo deste tipo de sistema pemadvdadeda o0 m2 ni mo
empresa.

- Adaptacao dos processos da empresa de modo a que se adaptem ao(s) modulo(s)

instalado(s).
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Apesar de ambas as solucBes serem possiveis de adoptar, h4 que ter em conta que,
independentemente da escolha, ambas trazem vantagens e desvantagens. Assim, é de referir

que:

-Com a primeira hip-tese, o Aru2zdod introduzi

possivel, ou seja, como € o sistema que é adaptado aos processos da empresa, através de
reprogramacéo, o trabalho desenvolvido prossegue ao ritmo normal. No entanto, quando no

futuro for necesséario realizar as actualizagbes de software, estas revelar-se-80 mais

complicadas, visto que o0os m-dulos instalados

implica, também, uma reprogramacao do cddigo das actualizacGes para que estas sejam
passiveis de instalagdo. Esta €, assim, uma alternativa mais dispendiosa e mais morosa no que

diz respeito ao tempo total de instalagédo

- Quanto a segunda hipétese, esta revela-se mais simples de implementar (no que diz
respeito ao software e respectivas actualizacdes). No entanto, esta op¢éo implica, na maior
parte dos casos, alteragdes profundas na filosofia e métodos de trabalho da empresa, bem

como uma adaptacao dos processos aos implementados no sistema.

Por estes motivos, a implementacdo de um ERP n&o deve ser confundida com instalacdo de
software (visto esta ser apenas uma pequena parte de todo o processo), uma vez que € um
processo que provoca alteracdes profundas que precisam de ser cuidadosamente geridas de

modo a que se consigam obter todos os beneficios que advém de um tdo complexo sistema

8].

3.2. Factores estratégicos de Sucesso

Mostra-se entdo, necessario, a exposicdo dos factores estratégicos de sucesso, identificados
por Dowlatshahi [7], e que s8o necessarios para uma implementacdo eficaz do ERP, e que
foram identificados tendo em conta tanto o ponto de vista da empresa, bem como o dos

trabalhadores. Assim, este autor identifica quatro factores. Séo eles:

1. Custo da implementacdo do ERP, onde conclui que o custo total de propriedade
associado a um sistema ERP inclui um grande custo inicial, seguido de custos de
manutenc¢do e actualizag&o do sistema.

2. Tempo de implementacao e questfes com o ROI (return on investment), onde chegou a
conclusdo de que o tempo de implementacdo associado a um ERP varia, podendo
demorar 2 anos. Como tal, o retorno do investimento efectuado pode demorar 5 anos até
que comece a ser significativo.

3. Formagéo dos trabalhadores e utilizadores do ERP. Este é considerado um dos factores

mais importantes para uma implementacéo bem sucedida de um sistema ERP, pelo que,

ffas empresas devem fazer todas as tentati
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utilizadores do ERP, visto que este pode ser o elemento mais importante para uma
implementacdo bem sucedida do ERP. Os custos da formacédo variam, mas também
devem ser control adosbo.

4. Utiliza-«o0o eficaz das funcionalidades/ aplica-»es
ERP ® composto por di ferentes m-dul os. 0, os fut
conscientes das aplicacdes e funcionalidades do mesmo e devem ser capazes de as

utilizar e tirar partido das mesmaso.

3.3. Factores Criticos de Sucesso

Para além dos quatro factores estratégicos de sucesso, € possivel encontrar na literatura a
identificagdo de factores criticos de sucesso (FCS) para a implementacdo dum ERP. Assim,
podem definir-se FCS como o nimero limitado de areas nas quais resultados satisfatérios vao
garantir um desempenho competitivo de sucesso para o individuo, departamento ou
organiza- « O . FCS s«o algumas 8reas onde as fAcoisas t°m

floresca e para que de atinjam os objectivos da gestéo [10].

Deste modo, Ngai et. al. [10] definiram, através duma reviséo bibliogréafica intensiva, 18 FCS

para a implementacio dum ERP. S«0 eles Aneg-cio apropriado e
tecnol ogi as de informa-«o00, Aipl ano de neg-cios/vis«ol
processo de neg-ci oso, faltera-«o0o da cultura de ges
dedados o, i estrat®gia e metodol ogia de implementa- «
composi -«00, fAvendedor de ERPO, fimonitoriza-«o0o e av

da organiPzaojeaxcd, chdmgmrisain® de proj ectaedtwarefedesenvol
testeo, fapoio da gest«o00, fenquadramento entre ERP

Airequi sitos funcionais relacionados com o0 pa2so.

Tal como | 8§ foi referido anteriormente, o factor ff
E RP é um dos mais mencionados na literatura, devido a sua natureza critica para uma

implementacao bem sucedida. Tal acontece devido a interaccao necesséria do sistema com os

trabalhadores e utilizadores da empresa.

A falta de trabalhadores com formacdo na instalacdo e utilizacdo dum software ERP é,
actualmente, um problema global [9]. Deste mo d o , as fAorganiza-»es devem p
programa de treino e formagédo especifico para dar aos seus trabalhadores as ferramentas e a
experiéncia pratica necessaria para integrarem novos processos, papéis e responsabilidades;
em conjunto com o treino nas diferencas entre a nova tecnologia e a tecnologia antiga para

garantiruma transiciobems ucediOd a o |

E ainda de referir, que esta formacdo deve ser, para além do nivel técnico, ao nivel
i e moncal 0O . |l sto ®, ® necess§8r i deatjewaeos sens ntétodohde| hador g
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trabalho convencional para o sistema ERP consiga perceber quais as vantagens dessa
alteracédo, e os beneficios que dai advém. Assim, de acordo com Chang et. al. [6], a utilizagéo
do sistema pelos utilizadores é condicionada por factores englobados em trés categorias:
ifact orideusaiisnod,i vdos quais fazem parte a percep-«o0 dac
prazo e o afect o ; Afact ocrieosn adrsganidzoas quai s fazem parte os
condi¢Bes de trab a |l h o ; e os Afactores tecnol - -gicoso, dos qu
compatibilidade. Neste artigo é ainda referido como todos estes factores influenciam a
utilizacdo do sistema implementado (ou em implementacéo), bem como a percepcdo dessa
utiliza-«o, pel o que se revela importante f#Acriar u
ficomuni ca- « gtamdnto esperadp dos trabalhadores vai potenciar as hipoteses de
sucesso daimpl ement a-«o do sistema ERPO, guando acompanh
utilizadores no processo de implementacéo (..) e na comunicacdo dos beneficios que advém da

utiliza-«o do sistemado como forma de motiva-«o.

Outro factor extremamente citado como sendo de grande importancia para uma implementacao
bem sucedida € o apoio da gestdo. Assim, o projecto de ERP deve receber a aprovacéo e
apoio da gestdo de topo, e esta deve estar disposta a envolver-se na implementagéo, bem
como em alocar recursos valiosos para o esfor¢co de implementacdo. Tal acontece porque um
projecto de implementagdo de um sistema ERP afecta em larga escala ndo s6 os trabalhadores
da empresa, como também accionistas e administradores, gerando conflitos entre as partes
envolvidas. Consequentemente, é legitimo afirmar que a mediacdo destes conflitos e 0 apoio
da equipa de gestdo sdo aspectos importantes quando se embarca num projecto deste tipo
[10].

3.4. Vantagens e Desvantagens

Chegados a este ponto, e depois da exposicao feita anteriormente, sera pertinente expor as
vantagens da utilizagdo dum sistema ERP implementado com sucesso e em correcta

utilizacéo.

Assi m, fos benef2cios potenciais duma solu-«o0o ERP i
entre departamentos funcionais, um maior énfase no processo de negdcio principal (core

business), software de confi an-a e de suporte e uma[Q9mel hori a
Deste modo, a utilizagao de todo o potencial dum sistema ERP permite as empresas aumentar

a produtividade através da reducdo do tempo de comunicagao [7].

Para além destes, Ramon et. al. [11] identificam os beneficios que advém da utilizagdo dum

sistema ERP como sendo, entre outros, os seguintes:

- Acessibilidade da informacao corporativa a todo o conjunto da empresa;
- Rapida geracéo de relatorios;
18



- Fiabilidade e nédo redundancia de dados e processos;
- Reengenharia dos processos de negdécio (melhoria produtiva);
- Facilidade para implementar sistemas de apoio a decisao;

- Implanta¢@o modular, sem perder a integridade dos dados.

Estes autores identificam, ainda, alguns inconvenientes/desvantagens dum sistema ERP. Séo
eles:

- Custo econdmico directo e indirecto para a implementacao;
- Consumo elevado de hardware;
- Duracéo do processo de implementacéo.

3.5. O Processo de Implementacéo

Apols e revisdo dos factores criticos e estratégicos de sucesso, e da apresentacdo das
vantagens e desvantagens da adopc¢édo deste tipo de sistemas, € necessaria uma abordagem

ao tema do processo de implementacéo.

Assim, Myerson (2002) [9] faz mencdo a este processo, afirmando que a introducdo dum
sistema deste tipo é, claramente, um evento ndo trivial para a empresa. Dado o leque de
alteracBes organizacionais accionadas pela implementacao tipica, esta situagdo ndo deveria
ser uma surpresa. Afirma ainda que é necessaria uma grande disciplina para que a
implementacéo seja bem sucedida, e as empresas que ndo estdo acostumadas a este tipo de

disciplina rigorosa teréo dificuldades durante o processo de implementacao.

Nesta referéncia, pode ainda encontrar-se aquilo a que se referem como milestones para o
processo de implementacdo, visto este ser um processo complexo que levanta questfes de
redesenho de tarefas, hardware, software, gestdo de bases de dados e configuracdo de

software. Assim, tem-se:

- A Frmacdo da equipa de implementacdo. Enquanto muitas empresas apercebem-se de que é
necessario trazer alguém exterior a empresa (consultor), 0 processo requer uma equipa
dedicada de gestores e trabalhadores chave que se dediquem durante o periodo de
implementacdo, a estabelecer planos, objectivos do projecto e gerir 0 processo de

i mpl ementa-«o0.20

-AMapeamento da situa-«o actual . O processo tipi
estado actual dos processos da empresa. A equipa de implementagéo utilizara técnicas de
modelacdo de processos para documentar as tarefas do negécio, as tarefas a serem
desempenhadas, quem as desempenha, o fluxo de informacdo e as ligacbes a outros
processos. Do estado actual, a equipa deve identificar as fraquezas existentes e oportunidades

pararedesesnhar de acordo com as mel hores pr8ticas. o
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- fiGap Analysis. Com um conhecimento melhorado e documentado do estado actual, a equipa
de implementacdo pode, entdo, comparar o estado actual com as solugdes disponiveis no
sistema. Por defeito, as empresas adoptardo os processos da versdo de ERP em utilizacao.
Assim, a gap analysis revelard as maiores discrepancias que irdo requerer mudancas

N

significat i vas nos processos existentes. o

- fDesigning, scipting and configuration. O processo de definicdo dos novos procedimentos
envolve, geralmente, um processo iterativo a medida que a equipa de implementacdo sera
ajudada pelos trabalhadores chave, e enquanto vai documentando os processos. Os scripts
identificardo os passos a seguir no ERP, quais 0s menus a utilizar e que ecrds aparecem,
explicando cada passo e identificando ospontos-c have de deci s«o para os util.]

-ASi mul a-«o0o, teste e forma-«o. Tal como acontece corl
necessario que se faga simulagdo intensiva e teste do sistema configurado antes de este ser
posto em funcionamento. Os testes decorrem com recurso a uma base logicamente distinta da
original, e devem ser levados a cabo por uma equipa que ndo a de implementacdo. Do mesmo
modo, utilizadores novos devem utilizar esse tipo de base de dados para se acostumarem ao

sistema. o

-iEntrada em funcionament o. O processo intenso de i
funcionamento do sistema. Nesta fase, existem jA nas bases de dados informacdes
verdadeiras, ja foi estabelecida a administracao, e o suporte técnico estd em funcionamento.
As aplicacdes grafica ja foram instaladas nas esta¢cfes de trabalho dos utilizadores e estes ja
passaram pela fase de treino. Devem, de igual modo, ser implementados mecanismos de
avaliacdo para garantir a integridade do negdécio e monitorizar o desempenho béasico do

sistema. o

3.6. Certificacdo de Sistemas de Gestéo

a) Considerando agora o contexto em que se insere o presente trabalho, considerou-

se gue seria importante abordar o tema da certificagédo dos sistemas de gestéo.
b) Assim, na pagina de internet [4] do Instituto Portugués da Qualidade pode |ér-se:

fA certificacdo de uma empresa (organizacdo), qualquer que seja a sua dimensdo ou sector de
actividade, consiste no reconhecimento formal por um Organismo de Certificacdo - entidade
externa independente (terceira parte) e preferencialmente acreditada no ambito do Sistema
Portugués da Qualidade (SPQ) - ap0s a realizagdo de uma auditoria, de que essa organizacao
dispbde de um sistema de gestao implementado que cumpre as Normas aplicaveis, dando lugar
a emissao de um certificado.
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A implementacdo de um sistema de gestdo e a sua posterior certificacdo, € uma mais-valia
para a empresa, ou seja, reconhecimento e satisfacdo dos clientes e outras partes
interessadas, melhoria da imagem, acesso a novos mercados, reducdo de custos de
funcionamento através da melhoria do desempenho operacional e uma nova cultura com a
sensibilizacdo e motivacdo dos colaboradores, orientada para a melhoria continua e para a

satisfac@o dos clientes e outras partes interessadas.

Uma abordagem ao desenvolvimento e implementacéo de um sistema de gestdo compreende

diversas etapas, entre as quais as seguintes:

1 Determinacdo das necessidades e expectativas dos seus clientes e de outras partes
interessadas;
Estabelecimento da politica e objectivos da organizacgéo;
Definicdo dos processos e responsabilidades necessarias para atingir os objectivos
estabelecidos;

1 Determinacdo e disponibilizacdo dos recursos necessarios para atingir os objectivos
estabelecidos;
Estabelecimento de métodos para medir a eficacia e eficiéncia de cada processo;
Aplicacdo destas medidas para determinar a eficicia e eficiéncia de cada processo;
Identificacdo dos meios de preven¢do de ndo-conformidades e eliminacdo das suas
causas;

1 Estabelecimento e aplicacdo de um processo para a melhoria continua do seu sistema

de gestéo.

A implementagcdo de um sistema de gestdo € uma decis@o estratégica para a organizacéo e

pode ser efectuada utilizando recursos proprios ou recorrendo a um consultor exterior.

A certificacdo de um sistema de gestéo, podera ser feito de acordo com as seguintes normas

aplicaveis:

- NP EN ISO 9001:2000 i Sistemas de gestéo da qualidade. Requisitos.

- NP EN ISO 14001:2004 i Sistemas de gestdo ambiental. Requisitos.

- NP 4457: 2007 7 Gestdo da Investigacdo Desenvolvimento e Inovacao (IDI). Requisitos do
sistema de gestéo da IDI.

- OHSAS 18001:1999 / NP 4397:2001 - Sistemas de gestdo da seguranca e salde no
trabalho. Especificacdes.

- NP 4427:2004 1 Sistemas de gestéo de recursos humanos. Requisitos.

- NP EN I1SO 22000:2005 i Sistemas de gestdo da seguranca alimentar. Requisito para
qualquer organizacéo que opere na cadeia alimentar.

- SA 8000 - Sistemas de gestao da responsabilidade social.0
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3.7. NP EN ISO 9001:2000 i Sistemas de Gestéo da Qualidade: Requisitos

Quanto a norma 1S09001:2000, a informacdo presente na pagina Web acima referida foi

complementada com a informacédo da pagina da SGS [5], e apresenta-se de seguida:

fA Certificacdo de acordo com a NP EN I1SO 9001:2000 reconhece o esforco da organizacao
em assegurar a conformidade dos seus produtos e/ou servigos, a satisfacdo dos seus clientes
e a melhoria continua, reforcando a imagem institucional e acompanhamento do mercado em

constante evolucao.
A Norma NP EN ISO 9001:2000 esta baseada em oito principios de gestdo da qualidade:

Focalizacéo nos clientes;

Lideranca;

Envolvimento das pessoas;

Abordagem por processos;

Abordagem a gestéo através de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ);
Melhoria continua;

Abordagem a tomada de decisGes baseada em factos;

© N gk~ NP

Relacbes mutuamente benéficas com fornecedores.

A certificacdo do sistema de gestdo da qualidade de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2000, pode ser efectuada por um Organismo de Certificacdo acreditado no ambito do
Sistema Portugués da Qualidade (SPQ),pel o I nsti tuto Portugu®°s

3.8. Beneficios da ISO 9001:2000

No folheto informativo retirado da pagina da SGS, encontramos ainda enumerados os

beneficios decorrentes da certificacdo de acordo com a norma apresentada.

fA reputacdo da ISO - International Organization for Standardization e o reconhecimento
internacional do Sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com a ISO 9001:2000 prestigiam
a imagem de qualquer Organizacéo. Simultaneamente, proporcionam a melhoria continua dos
processos e Sistemas de Gestdo de Qualidade, o que se traduz na melhoria geral da
performance e influencia positivamente os resultados da Organizagdo. Demonstrar um real
compromisso com a Qualidade podera transformar a cultura da sua Organizagao, uma vez que

os colaboradores reagem positivamente a melhorias constantes.

- Avaliacdes regulares conduzidas pela SGS ICS estimulam as Organiza¢gdes a usar,

monitorizar e melhorar 0os seus processos e Sistema de Gestdo. Melhoram a fiabilidade
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das operacdes internas na satisfacao dos clientes, bem como toda a sua performance.
Possibilitam, ainda, uma melhoria significativa na motivacdo dos seus colaboradores,

envolvimento e consciéncia das suas responsabilidades.

Certificar o seu Sistema de Gestao da Qualidade pela SGS ICS ajudara a sua Organizagdo

a desenvolver e a melhorar a performance.

- O certificado 1ISO 9001:2000 do Sistema de Gestédo da Qualidade pela SGS ICS permite-
Ihe demonstrar elevados niveis de qualidade nos concursos a contratos internacionais ou

na expansao local de novos negdcios.o

3.9. Concluséao

Na elaboracdo deste capitulo, tentaram-se introduzir os principais fundamentos tedricos
considerados necessarios para a resolucdo bem sucedida do caso de estudo apresentado.
Como tal, o foco principal foi o processo de implementacéo dos sistemas de gestéo tipo ERP,
bem como a utilizacdo dos mesmos. Para o efeito, comega-se por se apresentar uma definicao
de Enterprise Resource Planning, passando-se de seguida a apresentacdo dos factores
estratégicos (FES) e factores criticos de sucesso (FCS). Estes dois tdpicos (FES e FCS)
revelam-se importantes pois, uma vez tomado o conhecimento destes factores e analisando o
caso de estudo, € mais simples conseguir identificar as causas dos problemas sentidos na

Tecmic durante o processo de implementagéo do sistema ERP.

De seguida, apresentaram-se referéncias, ou milestones, a ter em conta durante a
implementacdo de um sistema de apoio a gestdo. A identificagdo resultou da revisao
bibliogréafica acerca do processo de implementacéo. Considerou-se, pois, que seria importante
a inclusdo dos mesmos no presente trabalho visto que este processo decorre ha ja algum
tempo na empresa em estudo, e seria importante verificar se este se assemelha ao que se

prop8e em teoria, ou se estaria muito longe.

Por outro lado, estes milestones ajudam, também, a conseguir identificar algumas causas dos

problemas encontrados, bem como a proposta de metodologia a desenvolver.

Por fim, este capitulo de revisdo bibliografica termina com a apresentacdo da norma
portuguesa ISSO 9001, uma vez que a tentativa de certificacdo por parte da Tecmic foi um dos
factores impulsionadores da adop¢do de um sistema de gestdo, tendo funcionado como
motivacdo. Como tal, considerou-se que seria importante verificar quais 0s requisitos desta

norma para a obtencao da certificacdo do sistema de gestéo.
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4.Resolucao do Caso de Estudo

4.1. Objectivos

Com a elaboracdo deste trabalho pretende-se definir uma metodologia para a implementacéo
dos processos operacionais da Tecmic num sistema de informagéo de Gestdo das Operacdes

em utilizacdo na empresa.

Este tipo de sistema encontra-se ja em utlizagdo na empresa, estando, no entanto,

subaproveitadas as suas potencialidades.

4.2. Analise do Caso de Estudo

O trabalho realizado para a resolucdo do caso de estudo foi estruturado segundo as seguintes

fases de desenvolvimento:

- Identificacdo e caracteriza¢@o de um conjunto de procedimentos operacionais;

- Caracterizacdo do ERP em utilizacao;

- Identificacéo e caracterizagéo dos problemas;

- Desenvolvimento do manual do utilizador do PHC;

- Redefinicdo de procedimentos;

- Elaboracéo de manuais de utilizador do PHC para cada procedimento;

- Desenvolvimento da proposta metodolégica a utilizar pela empresa na Gestdo das

Operacoes.

Comecando pela identificacdo e caracterizacdo dos procedimentos, era importante que se
fizesse um levantamento dos procedimentos utilizados pelo departamento de operacoes.
Assim, foi feito o levantamento bem como uma apreciacdo global dos procedimentos
disponiveis. Para o efeito, levou-se a cabo um trabalho de leitura de todos os documentos

associados.

De igual modo, e para que fosse possivel uma implementacdo bem sucedida desses
procedimentos no PHC, mostrou-se necessaria a aquisicdo de conhecimentos mais
aprofundados acerca do funcionamento do referido software. Para o efeito, foi dispendido
algum tempo de trabalho no software, com o intuito de se conhecer um pouco melhor as suas

funcbes basicas, bem como para se perceber melhor a l6gica de funcionamento do mesmo.

Posteriormente, e em parceria com um colaborador da empresa, foi desenvolvido um manual

do utilizador das tarefas basicas (documento inexistente até entao) do referido sistema.

Nesta metodologia, é de referir a importancia da simultaneidade dos dois primeiros topicos. Isto

€, a identificagdo e caracterizagdo dos procedimentos deveria decorrer em paralelo com a
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caracterizacdo do ERP. Tal verifica-se, uma vez que € importante que a redefinicdo dos
procedimentos seja elaborada de acordo com as tarefas realizadas no PHC, e tendo em conta

0 que podera vir a ser feito no futuro através do software.

Esta situacgdo foi tida em conta, uma vez que para uma melhor definicdo dos procedimentos, é

necessario que se compreenda o funcionamento do software instalado, de modo a que se

possam fimol dar o os hgbitos de trabal ho dos col

Assim, ndo faria sentido uma abordagem estanque aos procedimentos e ao ERP.

Dentro do departamento de operacdes identificou-se um conjunto de procedimentos que dao
suporte a satisfacdo das encomendas, sdo estes os procedimentos de compras, recep¢éo de
entradas, instalacbes e assisténcia técnica. O procedimento global de satisfacdo de
encomendas néo foi analisado globalmente dado este envolver a totalidade dos departamentos
da empresa o que se tornaria demasiado complexo para analisar ao longo do tempo dedicado

ao presente trabalho de dissertacao.

Identificados os procedimentos a analisar no presente trabalho, e uma vez que estes nédo
tinham, ainda, sido aceites e homologados pelo Concelho de Administracdo, mostrou-se
necessaria uma avaliagdo dos mesmos, tendo esta resultado numa série de sugestdes que

foram, posteriormente, discutidas e ponderadas.

4.3. Procedimentos Operacionais

Tal como foi referido atras uma das etapas principais do presente trabalho prendeu-se com a
redefinicdo dos procedimentos e com o desenvolvimento de um manual do utilizador para o

software em uso pela Tecmic para implementacdo destes mesmos procedimentos.

Como tal, e uma vez que nao seria viavel a redefinicdo de todos os procedimentos, referentes
a todos os departamentos existentes na Tecmic, considerou-se que 0 mais conveniente seria
eleger o departamento de gestédo de operacgdes e, dentro deste, seleccionar os procedimentos
a reestruturar dado a importancia deste mesmo departamento. Em seguida, na figura 3,
apresenta-se uma representacdo esquematica do referido departamento, bem como os

procedimentos a ele ligados.

Operacoes Satisfacgo de
Compras Encomendas de
> Producao Clientes
Instalagbes >

Recepcéo de Assisténcia Técnica

A 4

Figura 3. Representagdo Esquematica do Departamento de Operagdes
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Como referido atras e ap6s andlise do departamento de Operacdes os procedimentos a avaliar

foram: compras, recepcao de entradas, instalagcées e assisténcia técnica.

Na elaboracédo deste trabalho, foi ainda considerado o procedimento de producdo, uma vez que
também este é parte integrante dos processos de trabalho do departamento de operagdes. No
entanto, uma vez que toda a producdo dos produtos vendidos pela Tecmic é realizada por
subcontratacdo, o procedimento da producdo torna-se muito semelhante a uma compra. Ou
seja, visto ndo haver producéo propria, esta tem de ser encomendada, e esse procedimento

funciona, essencialmente, como o das compras.

Relativamente a satisfagdo dos clientes, e relembrando o exposto anteriormente, este
procedimento ndo foi analisado globalmente dado este envolver a totalidade dos
departamentos da empresa 0 que se tornaria demasiado complexo para analisar ao longo do

tempo dedicado ao presente trabalho de dissertacéo.

4.3.1 Procedimento Compras

Para a definicdo correcta do procedimento das compras houve um trabalho de leitura e analise
das diferentes fases envolvidas. Para tal, em parceria com a directora de operag¢des adjunta,
seguiu-se, passo a passo, todo o processo, pensando-s e em quest»es cC 0mo i O
desencadei a o processo?0, e A Aepacantecerparase pasgsarea,faseo0 que t en

seguinte?0.

Deste modo, e seguindo-se este esquema de desenho do processo, foi-se elaborando passo a
passo o fluxograma para o referido procedimento. Apds esta fase, e ja com o fluxograma
esquematizado, seguiu-se um processo de verificagdo de quais as etapas do procedimento

executadas através do PHC, que documentacdo € necessaria em cada fase, e quais os

respectivos outputs e inputs de cada uma das fases, sempre que aplicavel (Figura 4).
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Figura 4. Fluxograma do Procedimento de Compras

Deste trabalho conjunto, partiu-se para a descri¢cdo do procedimento. Isto €, uma vez tendo o
fluxograma do procedimento, torna-se mais facil a elaboracdo de uma memoria descritiva
acerca de cada fase:

9 Consulta de Mercado

Sempre que surja a necessidade de encomendar materiais, componentes, bens ou servicos, e
antes de se iniciar o processo de compras, o requerente fara a procura no mercado de acordo

com o critério existente de avaliagcao dos fornecedores disponiveis e/ou recomendaveis.

9 Seleccéo de fornecedor e geracdo do pedido de compras
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Apés uma apreciacdo das hipéteses consideradas, o requerente escolhe, de acordo com os

critérios e com as hipéteses de escolha disponiveis, o fornecedor que ira satisfazer a compra.

E, entdo, elaborado um pedido de compra no PHC que dara inicio ao processo de aprovacio

das compras.
9 Aprovacgao

Uma vez elaborado o pedido de compra este segue via PHC para a hierarquia correspondente
de modo a obter, ou ndo, aprovagdo. Assim, e dependendo do escaldo (definido pelo Concelho
de Administragdo) a que respeita 0 montante correspondente ao pedido, este sera

encaminhado para 0s seguintes responsaveis: responsavel de area, director e administrador

Nesta fase, o0 servico de compras tera de aguardar a aprovagdo do responsavel em hierarquia
superior para poder dar seguimento ao pedido.

Caso a aprovacdo ndo seja concedida, o processo é devolvido ao servico de compras com

indicacdo dos motivos da rejeicéo e, daqui, € devolvido ao requerente.
1 Emitir encomenda

No caso de aprovacao concedida, o servico de compras passa o pedido de compra para a nota
de encomenda e envia 0 documento, por meio mutuamente aceite (e-mail, fax, ...) formalizando

a encomenda.
9 Caso de ndo aprovagéao

Em caso de ndo aprovacdo do pedido de compra, a notificacdo surge via e-mail (e ndo via
PHC), pelo que o requerente tera de cancelar manualmente, a encomenda no PHC.

9 Cancelamento da encomenda

Esta situacdo apenas acontece se, por algum motivo, ap0s a colocacdo da encomenda se
detectar a ndo necessidade do material encomendado ou, por outro lado, se verificar algum

tipo de anomalia na nota de encomenda.

Uma vez terminada esta fase do trabalho, deu-se inicio a elaboracdo do manual do utilizador
do PHC deste procedimento. Para que tal fosse conseguido com sucesso, mais uma vez foi
importante o papel da direccdo do departamento de operac¢des, uma vez que foi em conjunto
que, passo a passo, se explorou o software de modo a compreender como proceder. Ficou,

entdo, simplificada a fase de elaboracdo do manual para este procedimento.
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Deste modo, do manual de utilizador para este procedimento, e tendo em conta as tarefas ja

realizadas através do software, constam os seguintes topicos: Pedido de consulta; Gerar

pedido de compra; Aguardar aprovacao; Encomenda a fornecedores; Caso de ndo aprovacao;

Cancelar encomenda.

Como exemplo deste manual de utilizador, de seguida apresenta-se a parte referente a

geracao do pedido de compra:

1 Gerar Pedido de Compra

Uma vez seleccionado o fornecedor, cabe ao requerente gerar o pedido de compra. Para o

efeito:
Obras A Armazém
© Obras %) Artiqos abairo do stock minimo
> Ref Desi'gn
) Moni
Agenda Assuntos (0) aniorde Obrasiar C¥sg [ OCMPMO0310 Proteccao Ktran2
- » Ver Docs, Associados 3 Obra |_|CABRADLD00 Abragadeira Semi
Mavegador || Mensagens |_|oANTE0230 Conj. da Ant. de
E] __ OCMPMO0300 SUPORTE PICO
G 1 [ OEQTLOZ2500 Modern de GPRS
£ra [|ocapLiooon CON). DA CABL
T Operacdes A [|ocaeLioton CONJ. DA CABL
prase sl TlocasLioita CONJ. DA CABL
Q Orgamento de Obra » Anigo (<€
@ %) RequisicBes prontas a fechar
[”7 eSS TN LA S 'ﬁ
Operagdes P Pedidos de Producio i Requisicao Data otalre
[ paa  Num Ol a | I
3 Ficha de Attigo 09.01.2003 120 | ‘\—
) Listas de Material |_[09.01.2009 1 [ ]
09,01,2009 120 |
) Pedido de Producio 02.05.2008 120 [l
o : [ [02.05.2008 120 ]
gt 02.05.2008 12 m
(%) Requisicio ao Armnazém 02.05.2008 120 | ¢
[~ loz.05.2008 ta™] R -
| > %) Requisicbes por Satisfazer
Compras - T | Requisicao Data Totalre
:_ 288 17.04,2009
() Ficha de Antigo Compras A [] 2% 21.04,2009 6.
| 290 20.04,2009
) Consultas 3 fomecedores 4 C. Fomee Stock Concluidas. : 71 05.02.2009
O Ped: s [ Num Fomecedor A | [ | 265 07.04.2003
Pedido de Compra | § 93 30.04.2009
€ Encomends 3 fomecedor L 154 05.03,2009
273 14,04,2009
() Recepcio de Materiais (¢
L
D Guia de Entrada
Sel eccionar fAPedido de Comprabo
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# Dossiers Internos

S VP ELeE WL 0006|R

EEX

FL-Pedido de Compra v 187 = Opgdies deste Ecrd v
Pagina Principal lOutms Dados || Aprovagdes | 2 A Totais
Fornecedor DIODE - Inforlatina 873040 (g Data 19.06.2009 (&) m]
Responsavel do Pedido Pedro Pais v Status i
Area OPER v
Referéncia Designacdo Quant, Compra Valor Compra Obra Ttem
L QOGPSMO0100 Médulo de GPS Rockwel TU30-D 50,000 33,000 1,650,000 1
] Aprovagdo de Compra
; J 5
[z] Célculo automético dos totais
Pagamento v
Observagdes 1.650,000
|
Neste ecr« clicar no 2con finovo registoo, e
- Fornecedor, responséavel do pedido, obra;
- Referéncia do(s) artigo(s) a encomendar, quantidade, preco.
No final <c¢clicar no bot«o AGravaro.
Software PHC
o Quer Arrancar o WorkFlow! ?
MBS Volar il aetk et — [
D lernbrande o valor escolhido, 0 3im
Aparecer 8 0 ecr« que se apresenta acima, onde o
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® Escolha o utilizador

Procurar ; |

Utilizador Iniciaic 1|
: 1Fi|trar : escreva aqui a descricdo que pretende encontrar .J|

[l Registos encontrados S
E- 22 Administradores
Director Dir

E- &2 Desenvolvimento

Anténio Marcelo APM
E- A2 Marketing
Dolores Torres DT

F- B2 Operacdes

Balbina Amaral BA
Santos Belo SB
]
< 163
[0 QK Ha Cancelar ]
Neste ecr «, seleccionar o administrador a quem envi

Compr ao.

4.3.2. Procedimento de Recepc¢dao de Entradas

Quanto ao procedimento da recepcdo de entradas, o método de trabalho utilizado na
redefinicdo do procedimento e elabora¢éo do respectivo manual do utilizador foi semelhante ao
utilizado anteriormente. O mesmo ndo pode ser dito dos procedimentos de instalacdo e

assisténcias técnicas.

Seguindo-se, deste modo, a logica de exposicdo da metodologia utilizada e do trabalho
desenvolvido com os procedimentos, passa-se agora ao fluxograma deste procedimento
(Figura 5).
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Figura 5. Fluxograma do Procedimento de Recepcéo de Entradas

Na memdria descritiva deste procedimento pode ler-se:

1 Verificagcdo da Encomenda

Na posse da nota de encomenda, guia de remessal/factura e toda a documentacédo técnica
necessaria referente aos artigos a recepcionar, o requerente analisa e regista em impresso

préprio, todas as ndo conformidades eventualmente existentes no/s lotes em analise.

Em func¢é@o dos pontos ndo conformes e do Nivel de Qualidade Aceitavel negociado com o
Fornecedor, o Técnico de qualidade elabora o relatério de inspeccdo e classifica o material
recepcionado das seguintes formas:

- Material conforme i Aceite.

- Material ndo conforme i Rejeitado.

1 Material Conforme i Aceite

Caso o material tenha sido considerado aceite, cabe ao requerente dar como satisfeita a
encomenda (ou parte dela), de acordo com o material ou equipamento recepcionada e com a

respectiva quantidade.
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Para o efeito, tera de o fazer via PHC. Ou seja, terd de fazer uma busca da encomenda no
software, e fazer a respectiva transformacdo em Guia de Entrada, indicando o material,

produto, bem ou servico recepcionado, bem como a respectiva quantidade.

9 Material Nao Conforme - Rejeitado

Caso o lote tenha sido objecto de rejeicdo, e tendo em vista a devolucdo do material ao
fornecedor, o Técnico entrega o lote ao requerente, acompanhado do relatério de rejeicdo e da
guia de remessa/factura.

1 Recuperac¢do dos Materiais Rejeitados

Mediante o tipo de reclamacgdo, cabe ao fornecedor proceder a correccdo das nédo

conformidades ou a substituicdo dos materiais rejeitados nos prazos acordados com a Tecmic.

Uma vez reparados ou substituidos, o fornecedor entrega novamente o lote a Tecmic, sendo

este recepcionado como se de uma nova recepg¢ao se tratasse.

Mais uma vez, e tal como aconteceu com o procedimento das compras, apés a fase de
elaboragdo da memoéria descritiva do procedimento de Recepgdo de Entradas, passou-se a
fase de desenvolvimento do manual do utilizador do software para a execucdo das tarefas
referentes a este procedimento. Como resultado deste trabalho, surgiu um manual de utilizador

composto por: Guia de Entrada, Quantidade Recepcionada e Fecho da Encomenda.

Devido a importancia 6bvia da guia de entrada neste procedimento, em seguida apresenta-se a

secgdo do manual do utilizador onde se explica como proceder para criar o respectivo registo:

fEsta fase acontece sempre que a encomenda tenha
recepcdo na Tecmic. Assim, e para que seja dada a entrada do material no PHC, o utilizador
tem de:
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Obras A Armazém
@ Obras 3 Artigos sbaixe
. . . M R
| Agenda || Assuntos{0) | © Monitor do Obras em Curzo __|ocmProg
S —EE | Com— L S » \er Docs., Associados a Obra __|OABRADLD
\ MNavegador || Mensagens Opgdes ‘ __|oANTE2
V2 LIStat 08 [ISTEnEl =] E] |ocmemon:
) Pedido de Produgio |_|OEQTLO25!
__|OCABLIOD!
) Ordem de Fabrico Operacdes A _|ocaeLion
O Requisics & ¥ OCABL101
Requisican a0 Armazem «
2quIsICa0 30 Attnazem » Amgo ( L
@ ) RequisicBes pre
c Compras ) Pedidos de Producio Reaquik
&) Ficha de Artigo Data Nurn Ol A 1
C[pzoszo0s | 125 0
- Consultas a formecedores Tloz0s.2008 | 10— —
D pedido de Compra |_02.05.2008 12 |
C|ozos.2008 | 12
) Encomenda a fomecedor 02.05.2008 | 120 B
o S 09.01,2009 120 W
()Recegsao de Materiais : 09.01.2009 | 13 ¢ 53]
© Guia de Entrads 09.01.2009 2% T
<3| 00| > 40 RequisicBes poy
Requisic
Comercial 288
No ecr« inicial do PHC, <cl i cau m@&o npr-asod

=10 x]
RSN T W Wl TR

Referéncia Designacdo Opgdes deste Ecrd E]
;] E . .Ref. Alternativas
[T de servigos I~ Referéncia Comercial I Referéncia Producéo = Inactivo ime—.
Dados TéChiClIDados Extra IFornecimento:] Fabricantes | Informacdo | Financeiros | Descricdio | Contabilidade riovimentos
Dimensfes Geometria valor aoossiers
Comprimento Dureza Tensdo
Didmetro Temperatura Corrente . ck por-Atm
Profundidade Temgee::a&:ér_g Poténcia WPetinuetas
Secgdo M° Camadas Impedéancia u 5
Peso Tolerancia Frequéncia W
Espessura Mo Caracteres Ganho
Tipo de Rosca N Linhas Polarizacéio
Norma Passo Cor
Acabamento
Tipo de Fluido AWG
Material Componente Preferencial
Montagem Componente Alternativo
Em seguida clicar no 2con fiProcuraro

A F
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® Procura RAPIDA - ZI

[ contida ? QK Cancelar

S

Aparecera o ecrd apresentado acima, e neste, introduzir o nimero da encomenda a que se

refere a recepcao de materiais.

SlalE
L P TICR, W4240.0.0/.0 D,

Referéncia Designagdo Opedes deste Ecrd E]
OPFCQS5120 5| PARAFUSO CAB. QUELIO POZIDRIV = =77} [FlRet. Abernativas
[ de servicos ™ Referéncia Comercial ¥ Referéncia Produgdo ™ Inactivo ™ S

- Imprimir

Dados Técnic| Dados Extra |Fornecimentos| Fabricantes I Financeitos | Descrigdo | Contabilidade 4 Movimentos

Pregos de Yenda ¥4 Incl, Stock actual do artigo 747,000 Stack minimo - Dossiers
7 T Quantidade em recepgdo = Stock méximo
2, r Reservado para Clientes to.de encomenda M stock por Armazém

3, I Encomendado a fornecedores 1.000,0p0 =|Qant.de encomenda QEtiquetas
4, r Quantidade Especial M | Gréficos
e It Quantidade Cativada ePerfiI e
STOCK previsto 1,747,000 e
Familia Designag&o
=] compmEC | Comparentes Mecaricos Actualiza Artigo na LM
Observaces Act, Todos Artigos na LM
Unidade LN E] Factor de converséo (Unid.alter. = Unid. princ, x Factor)
Unidade alternativa E] Inverso do Factor de converséo
Na AFicha de Artigoo, sel eccionar 0 skagiammaador

imagem.
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# Dossiers Internos de OPFCQ55120 - PARAFUSO CAB. QUEIJO POZIDRIY = Iﬂlll
phc cedr
2 — TN

Pt e A A -~

[V consultar apenas os abertos
CL-Facturagdo IZITRAN  [4] Dossier |Data | PrCompra | Total Compra [Nome|  Quant.-Gt Entregue -
CL-Guia de Sucata »FL-Encomer 05.06. 0,018 18,000 VITIFE 1,000,000
CL-Guia de Transporte [
CL-Ordem de Fabrico m
CL-Orgamento de Obra —
CL-P.Correccdo Deseny. -
CL-P.Correccdo Operagdes I
CL-Pedido de Desenv.
CL-Pedido de Produgdo
CL-Proposta
CL-Requisigdo Armazem
CL-Satisfagdo Req. SAIDA m
CL-Satisfagdo Req. TRF m
FL-Consulta a Fornecedor H
FL-Encomenda Forne |
FL-Escaldes de Plafond
FL-Guia de Devolugdo
FL-Guia de Entrada

FL-Guia de Transporte L |

FL-Pedido de Compra [, 1 f

FI Deriin.de Concuiba 121 |4 4
Observar I ¥ Passar para o dossier | Q voltar |

Aparecera, entdo, uma janela com todas as encomendas associadas ao artigo escolhido.

Deveré seleccionar a encomenda a que diz respeito a recepgéo actual de material, fazendo

duplo clique na mesma.

=
i i (3 &% &3 64 °
)P E L2 000602
FL-Encomenda Fornecedor Iz| 440 = Opgdes deste Ecrd E
Pagina Principal | Outros Dados l £ A Totais
Fornecedor EI WITIFABORY, LDA | ;l 684216 ._I Data 05.06.2009 $ {Fornecedor
X 7
Expedicdo E] 2 Imprimir
Obra 200900661 |E| _;J / Processador Texto
Moeda pTE ou EURO E QEtiquetas
Area E] |
Referéncia [ Designagdo I Quant. | Desc.l | Desc.2 |Comp =
FL-Pedido de Compra n® 252 de 05.06.2009
MOPFCQS5120 PARAFUSO CAB. QUEIIO POZIDRIY 1,000,000 0,018
OANILS1050 ANILHA PLANA MS DIN1254 1,000,000 0,003
OPFCE32504 Parafuso Cab. Emb. DIN963 M2,5x4,0 A2, 1,100,000 0,017
B v
< | >
1] l xl = | B I IV Célculo automatico dos totais |
Pagamento 60 Dias [~
Observacdes Total Compra 39,700 [J Marcada |
Y

Aparecera, entao, a encomenda realizada.
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=T
» =t - - ~ = = = <
LIeCR Opgdies com o registo » © u‘ "l
Fl-Encomends  OPgBes com o ecrd o = Opgdies deste Ecrd E]
Opgdes com a tabela 3
Pé&gina Princip. % ATotais
Mapas e Impressdes » -
< 3 06 5 € (Fornecedor
Fornecedor Andlises i | 684216 =] Data 05.06.2009 | :
Expedicio E] +z Imprimir
Obra = / Processador Texto
Emitir Encomendas a Fornecedor 2D0P0068L E = QEt—
Enviar para dFront Moeda pTE ou ELRO E] L
Area \L[;J
Referéncia I Designagdo I Quant. | Desc.1 I Desc.2 |Comprl:
FL-Pedido de Compra n® 252 de 05.06.2009
M OPFCQSS5120 PARAFUSO CAB. QUEIIO POZIDRIY 1.000,000 0,018
(OANILS1050 ANILHA PLANA MS DIN1254 1,000,000 0,003
OPFCE32504 Parafuso Cab. Emb. DIN963 M2,5x4,0 A2, 1,100,000 0,017
B ~
< | |
] I xl = I Ba [V Céleulo automético dos totais =
Pagamento 60 Dias E
Observactes Total Compra 39,700 [ Marcada I
Y
Uma vez aberta a encomenda, clicar no |con4‘n Op-»es Diversaso e selecci

ifCopiar para Outro

phcech

'-Nl | [ ek

CL-Satisfacdo Req. SAIDA
CL-Satisfacdo Req. TRF
FL-Consulta a Fornecedor
FL-Encomenda Fornecedor
FL-Escaldes de Plafond
FL-Guia de Devolucdo

FL-Guia de Entrada
FL-Guia de Transporte
FL-Pedido de Compra
FL-Pedido de Consulta
FL-Recepcdo de Material

Dossi

er o.

 p— o p—— p—

o] Q@ Voltar |

Q _] Introduzir |

No ecr «

4.3.3. Procedimento de Instalacdes

segui nt &Guisaeldec E&ind mard afoF 1O

A elaboragdo deste procedimento, bem como a do que sera apresentado de seguida, ndo

decorreu da mesma forma que os dois anteriormente expostos. Para estes procedimentos, e

devido ao grau de especificidade técnica, houve a necessidade de uma colaboragéo estreita

com um colaborador da area de instalagdo e manuten¢éo (do Departamento de Operagdes), 0

gual expbs de brevemente o funcionamento deste procedimento no PHC.

Isto é justificado pelo facto de estes procedimentos apresentarem, ja, uma grande ligacdo ao

software.
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Apés a referida exposicdo, o processo de elaboracdo do documento voltou a passar por um

contacto com a directora de operacBes adjunta, tal como acontecia com os procedimentos

anteriores, e o resultado do trabalho foi 0 que a seguir se apresenta.

CRL

( Inicio )

A 4

A 4

Recepcéo da
Encomenda

e-mail

'

Levantamento dos
Requisitos de
Instalacédo

A

Fax

PHC

Requisitos
especiais?

PHC

Dossier do
Produto

Planeamento e
controlo de
stock

A 4

Codificacéo

Sim

\ 4

Desenvolvimento
de Protétipo

'

Dossier de
Instalacéao

Teste
Configuracéo de Kits

A

PHC

'

Instalagéo do
centro de controlo

'

Formacéo do
cliente

'

Instalacéo do
Equipamento
Embarcado

'

Aceitacdo Final

'

PHC

Fecho da
Encomenda

Fim

A 4

Relatério
de

Instalacéo

Figura 6. Fluxograma do Procedimento de Instalagdes
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Sendo este um procedimento mais complexo e com um grau de especificidade técnica maior,
naturalmente a memdria descritiva desenvolvida, que se apresenta em seguida, revelou-se

mais extensa que as anteriores.
1 Recepc¢do da Encomenda

A nota de Encomenda é recepcionada na Tecmic, no departamento comercial, em conjunto
com a lista de requisitos do cliente (CRL). Aqui, verifica-se a conformidade da encomenda e o

devido preenchimento do CRL.

Apés a recepcdo da encomenda, esta serd colocada no PHC e enviada, automaticamente,
para o Departamento de Operacbes e para o de Desenvolvimento (caso seja necessario o
desenvolvimento de algum tipo de equipamento especifico).

i Levantamento dos Requisitos de Instalacéo

ApoOs a colocacgdo da encomenda pelo departamento comercial no PHC, cabe ao Departamento
de Operacbes fazer o levantamento dos requisitos de instalacdo referentes a todas as viaturas

onde serdo instalados o0s equipamentos.

| Tec i || Instalagdes - Levantamento das Viaturas (Survey) |
[Cliente: [ [ Encom. N° | |
|Local: | | Data | |

Dados Sobre a Viatura
Marca [ Modelo [ Matricula | Més/Ano

Equipamento/Instalacéo
Designacdo | Cédigo Local de Instalacdo na Viatura Observacdes

Antena

Unid. Mével

Consola

Punho

Conversor

Microfone

Coluna

Outras indicagdes

O Técnico/Responsavel Instalag&o/projecto
Data:|
Rubrica:|

Kit Inst.

MOD OPR-11
Nov-04

Figura7.C 2 N dzf + NRA&sc[a3Frayid I ¥Sepli 2 RIEF a -1 AL GdzNF aé =
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Para o efeito, e sempre que se tratar de uma viatura nova, € necessario o preenchimento do

formulério acima apresentado (Figura 7).
1 Desenvolvimento de Prototipo

No caso de existirem requisitos especiais para a instalagdo dos equipamentos (p.ex.:
problemas com o espaco para instalagédo), € iniciado o processo de prototipagem para que
sejam desenvolvidos alguns componentes especiais que cumpram com 0S requisitos para a

instalacao.
Caso nao existam requisitos especiais, passa-se imediatamente a fase de codificacdo.
9 Codificacéo

Nesta fase, e na posse de todos os dados relativos as viaturas onde serdo instalados os
equipamentos, procede-se a codificacdo dos equipamentos e acessorios a utilizar em cada
viatura, no PHC. Para o efeito, terdo de ser especificados todos os componentes utilizados,

elaborando-se assim a Lista de Material.

I Dossier de Instalacéo

Apoés a fase de codificacdo, devera ser elaborado o Dossier de Instalacdo do equipamento.
9 Instalacdo do Centro de Controlo

Uma vez elaborado o Dossier de Instalacéo, e na posse dos equipamentos e software procede-

se a instalacdo do Centro de Controlo no cliente.

Desta fase, também faz parte a configuracdo das viaturas e do respectivo equipamento

embarcado no referido Centro de Controlo.

No caso de se tratar dum iZiTraN, uma vez que o centro de controlo € um servidor central
localizado nas instalagc6es da Tecmic, pelo que o processo de instalacdo e configuragcao nédo é

feita no cliente.

i Formacéo do Cliente

Nesta fase, o departamento comercial da uma formacao ao cliente.
T Instalac&o do Equipamento Embarcado

Com os kits de instalacdo no local, e com base no Manual de instalacdo, procede-se a

instalacdo dos equipamentos nas respectivas viaturas.

No final da instalag&o, o instalador elabora a Ficha de Instalacdo (Figura 8).
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e  Aic | FICHA DE INSTALACAO [ Ne |
Projecto/Cliente: ||
Dados do Mdvel
Mével ID XTraN Matricula Local Data Hora
Equipamento
Equipamento Instalado Configuracgao / Analise Periféricos

Equip. N° Série Preriféricos Dados
U. Mével Calib. Tacografo
CanBus Calib. Total Km
Consola Sinal de Chave OK NOK
Conversor Sim Nao Sinal de GPS OK NOK
Punho / Alta Voz Sim N&o Acerto da Hora OK NOK
Outros ( ) Status CanBus OK NOK
N° GSM Movel Teste de Tacografo OK NOK
N° GSM C. C. Teste de Voz OK NOK
\Versdo de SW Etig. de Selagem OK NOK
Ref. do KITI Outros ( ) OK NOK

Notas:

Act. de Pardmetros (Cliente) Estado Final OK | | NOK
Ass. Cliente Ass. Instalador
Mod OPR-14 out-05

Figura 8. Ficha de Instalacdo, MOD OPR-14

ApOs ter rubricado a Ficha de Instalacdo, e sempre que a instalacdo da viatura fique
consider ada como fAOKO, 0o i nst al amdeodever@o, ambos, eupricae s ent ant e

documento apresentado nos locais apropriados, ficando a instalagdo concluida.

Esta ficha terd, posteriormente, de ser distribuida, sendo essa distribuicdo feita da seguinte

forma:

- Original: Cliente
- Duplicado: Tecmic

- Triplicado - Instalador
1 Aceitacéo Final
ApOs a instalacdo dos equipamentos, o cliente podera analisar, através do centro de controlo,

todo o funcionamento do sistema, e validar todas as fun¢des implementadas.
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Em alguns casos, quando o cliente encomendou a instalacdo de um nimero elevado de
equipamentos, a aceitagdo final é feita ap0s a instalacao de alguns equipamentos, fazendo-se

a instalacdo dos restantes apés a confirmacao da aceitagdo por parte do cliente.
1 Fecho da Encomenda
Uma vez obtida a aceitacdo do sistema, efectua-se o fecho da obra no PHC.

No que diz respeito ao manual do utilizador elaborado para este procedimento, este €&
composto apenas por duas secg¢des: Registo do Pedido de Instalacéo e Codificagdo. Como tal,

em seguida apresenta-se a primeira sec¢ao:
fRegisto do Pedido de Instala-«o

® Tecmic - PHC Advanced 2009

Sistema Editar Gestdo | Suporte TeamControl Tabelas Andlises Janelas

J I ) ‘g ;‘3 €] Ficheiro de Instalacdes .- e O ”J ] Q. E - 5

Equipamento de Instalagdo

Pedidos de Assisténcia Técnica
Abertura de Pedidos de Assisténcia
Monitor de Atribuicio de Pedidos
Intervengdes técnicas

Contratos
Agenda I ‘ -
’ l Marcacdes A Armazé
st Bt Agenda de Marcagdes D Antigo
Base de dados técnica em Curso
€ Pedido de Consult  Entidades fosaiches
(% ] Orcamento de Ob _l'
Assistente de E-mail
Operacdes Operacoes 2
() Ficha de Artiqo » Arigo ‘
Com o PHC aberto, clicar na op-«o0 fiSuporteo
AFi cheiro de I nstala-»eso.
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~iaix]
o VR T i D
I~ vendido através de Agente R Opgies deste Ecrd E]
Cliente ;l :
El 'Imprim!r
‘ﬂ ‘Dossiers
Dados Principais ISltua;SO I Facturagdo | Equipamento de Instalagdo I Report l W
Morada . hiovo Pedido
Localidade . Pedidos Assisténcia
Céd. Postal !J
e-Mail !]Ll
Telefone Contacto
M.LF,
Obra Vendedor
R2J &
B Marcada |
Z
Clicar no bot«o fAProcura R8pidabo

® Procura RAPIDA B x|

)

Y

Procura por Mome do Cliente

[ contida ?

QK Cancelar

Nesta janela, pode ser introduzido directamente o nome do cliente no campo respectivo ou, por

outro lado, pode clicar-se no botao que se apresenta do lado esquerdo do campo a preencher.

M valores disponiveis para Nome do Cliente g 7

J [=[ 3]

P&

«»

L1

Mome do Cliente

Amarsul - Trial

Amilcartrans

Manglo Portuguesa

ANTOLUXV
Antonio Coelho da Silva & Filhos
Antdnio da Costa Alves, Lda

Antdnio José Silva Bento e Filho, Lda

Aquavolt - Instalagdes vEspeciais Lda
4

L [
9 [+l [ )]

G

»;Q Irnprirnir

| Slslel=]

@ o

Q@ Cancelar |

43



Aparece, ent «o, uma | i stagem dos AValores disponz?2y
utilizador tera de seleccionar o cliente respeitante ao actual pedido de instalagédo, clicando duas

vezes N0 nhome.

Nesta janela, todos os campos devem aparecer preenchidos.
No campo fiObrad, seleccionar a obra a que correspon

No campo AVendedovéndsa@edrccoonaspondente. Dei xar o

no caso de ser fiVodaf oneo.

No separador AEqui pamento de Il nstal a-«o00, i ntrodu?z

selecci onar o ASistema (Tipo)o correspondente e a fAGam
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